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RESUMEN   
El propósito de la presente investigación es describir la satisfacción de estudiantes 
respecto a la calidad educativa en el octavo ciclo de ingeniería industrial en una 
universidad privada de Lima 2019-II. Los participantes fueron 130 estudiantes del 
octavo ciclo de ingeniería industrial de una universidad privada de Lima. 
Corresponde a una investigación con enfoque cuantitativo de alcance descriptivo y 
diseño no experimental transversal, con una muestra probabilística aleatoria por 
conglomerados. La técnica que se utilizó fueron las encuestas auto aplicadas, 
empleando como instrumento el cuestionario con escala de Likert. Los resultados 
obtenidos permitieron descubrir el grado de satisfacción estudiantil en relación a la 
calidad educativa que les brinda su casa de estudio. Se concluyó que los 
estudiantes se sienten satisfechos con cada una de las dimensiones, mostrando un 
mayor nivel de satisfacción en la dimensión enseñanza- aprendizaje y un menor 
nivel de satisfacción en la dimensión de servicio de apoyo.  
   
Palabras claves: Satisfacción de estudiantes, calidad educativa universitaria, 







ABSTRACT       
The purpose of this investigation is to describe the satisfaction of students regarding 
the quality in education in the eighth cycle of industrial engineering in a particular 
university of Lima 2019-II. The participants were 130 students of the eighth cycle of 
this university. It corresponds to a research with focus descriptive scope and non-
experimental crosssectional design, with a random probabilistic sample by clusters. 
The technique that was used was the self-applied surveys, using the Likert scale 
questionnaire as an instrument. The results obtained allowed us to identify the 
degree of satisfaction with the quality conditions given by their university. It was 
concluded that students feel satisfied with each of the dimensions, showing a higher 
level of satisfaction with the dimensions of teaching-learning and a lower level of 
satisfaction with the dimensions of support service.  
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CAPÍTULO I:  
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  
 
1.1  SITUACIÓN PROBLEMÁTICA   
La preocupación por aumentar el nivel de enseñanza en los establecimientos 
educativos no es un tema novedoso, comenzó en la década de los 70 como una 
propuesta de transformar la enseñanza para que esté acorde con los avances 
tecnológicos que comenzaban a reflejarse en aquella época.  
Las pautas para la modernización y mejoramiento en la calidad educativa 
comenzaron con una comisión en la UNESCO liderada por Edgar Faure, donde se 
llegó a la conclusión que se debe tener una nueva óptica referente a la formación 
educativa que recibían los jóvenes, pues era necesario no solo capacitarlos en 
conocimientos teóricos, sino también en que obtengan responsabilidad ciudadana, 
conciencia de las nuevas tecnologías y habilidades sociales (Unesco, 2005).  
La calidad educativa es un elemento que otorga a los alumnos competitividad, 
diferenciación y ventaja, así mismo, es un elemento tan variado y diferente que 
cambia dependiendo la situación social y cultural del país. Filmus (2003) menciona 
que la calidad educativa es el tema principal de discusión en los últimos años, debido 
a que abarca una gran cantidad de factores relacionados sin que exista entre los 
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autores un acuerdo específico sobre las dimensiones exactas que debe tener la 
calidad educativa (p.11).   
 A sí mismo, Lepiani (2013) refiere que la mejor manera para calcular la calidad 
educativa es mediante la satisfacción, puesto que permite mejorar y establecer el 
aprendizaje mediante técnicas que examinen la confiabilidad y eficacia; Jiménez, 
Terriquez y Robles (2011) indica la satisfacción estudiantil refleja el nivel de calidad, 
puesto que manifiesta la validez de los servicios brindados por la universidad.   
Por tanto, las universidades que lograron el licenciamiento en nuestro país 
deberían mostrar mayor satisfacción por parte de sus estudiantes, en contraste de 
las universidades que se les ha denegado el licenciamiento o aún están en dicho 
proceso. La lógica se puede observar en investigaciones previas, como la realizada 
en la PUCP, cuyos estudiantes de las carreras de Ingeniería tienen un nivel de 
satisfacción del 63%. (Bullón, 2007, p.107); la Universidad Nacional de Huancavelica 
en la carrera de enfermería, con una satisfacción del 68%. (Tello, 2015) y la 
Universidad Continental en sus carreras de enfermería e ingeniería civil con una 
satisfacción del 81,4% y 70% respectivamente (Tello, 2015). Las universidades 
mencionadas anteriormente han sido licenciadas por SUNEDU y acreditadas por 
SINEACE. 
De la misma manera, la Universidad Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM) en 
la carrera de obstetricia que aún no logra la acreditación (estando todavía en 
autoevaluación), pero si posee el licenciamiento, los alumnos tienen un 89% de 
satisfacción regular. (Casas, 2017). Por otro lado, la Universidad César Vallejo en la 
carrera de Administración en Hotelería y Turismo presenta una satisfacción 
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estudiantil regular en sus estudiantes 63% (Cerna, 2017), siendo una universidad 
licenciada por Sunedu, pero no tiene ningún proceso abierto por Sineace.  
 Por tanto se considera que la apreciación de los estudiantes debería ser 
considerada, pues se tendría una valoración holística de los servicios brindados por 
las entidades educativas, de manera que la percepción de los estudiantes 
universitarios enriquecería los resultados sobre la calidad educativa que éstas 

















1.2 PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN   
1.2.1 Pregunta general  
¿Cuál es el nivel de satisfacción de estudiantes del octavo ciclo de ingeniería 
industrial respecto a la calidad educativa en una universidad privada, Lima 2019-II?  
 
1.2.2 Preguntas específicas   
1. ¿Cuál es el nivel de satisfacción de estudiantes del octavo ciclo de ingeniería 
industrial respecto a la calidad educativa dimensión enseñanza- aprendizaje 
de una universidad privada, Lima 2019-II?  
2. ¿Cuál es el nivel de satisfacción de estudiantes del octavo ciclo de ingeniería 
industrial respecto a la calidad educativa dimensión servicio de extensión 
académica de una universidad privada, Lima 2019-II?  
3. ¿Cuál es el nivel de satisfacción de estudiantes del octavo ciclo de ingeniería 
industrial respecto a la calidad educativa en la dimensión buen trato de una 
universidad privada, Lima 2019-II?  
4. ¿Cuál es el nivel de satisfacción de estudiantes del octavo ciclo de ingeniería 
industrial respecto a la calidad educativa en la dimensión servicio de apoyo 
de una universidad privada, Lima 2019-II?  
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5. ¿Cuál es el nivel de satisfacción de estudiantes del octavo ciclo de ingeniería 
industrial respecto a la calidad educativa en la dimensión trámites 
universitarios de una universidad privada, Lima 2019-II?  
 
6. ¿Cuál es el nivel de satisfacción de estudiantes del octavo ciclo de ingeniería 
industrial respecto a la calidad educativa en la dimensión infraestructura de una 
universidad privada, Lima 2019-II?   
1.3  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN  
1.3.1 Objetivo general.  
    Determinar el nivel de satisfacción de estudiantes del octavo ciclo de 
ingeniería industrial respecto a la calidad educativa de una universidad privada, Lima 
2019-II.  
Objetivos específicos.  
1. Determinar el nivel de satisfacción de estudiantes del octavo ciclo de ingeniería 
industrial respecto a la calidad educativa en la dimensión Enseñanza-
aprendizaje de una universidad privada, Lima 2019-II.  
2 Determinar el nivel de satisfacción de estudiantes del octavo ciclo de 
ingeniería industrial respecto a la calidad educativa en la dimensión servicio 
de extensión académica de una universidad privada, Lima 2019-II.  
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3 Determinar el nivel de satisfacción de estudiantes del octavo ciclo de 
ingeniería industrial respecto a la calidad educativa en la dimensión buen trato 
de una universidad privada, Lima 2019-II.  
 
4 Determinar el nivel de satisfacción de estudiantes del octavo ciclo de 
ingeniería industrial respecto a la calidad educativa en la dimensión servicio 
de apoyo de una universidad privada, 2019-II.  
  
5 Determinar el nivel de satisfacción de estudiantes del octavo ciclo de 
ingeniería industrial respecto a la calidad educativa en la dimensión tramites 
universitarios de una universidad privada, Lima 2019-II.  
  
6 Determinar el nivel de satisfacción de estudiantes del octavo ciclo de 
ingeniería industrial respecto a la calidad educativa en la dimensión 







1.4JUSTIFICACIÓN   
Esta investigación tiene como propósito aportar al conocimiento existente, 
donde se conoce que la satisfacción estudiantil es un componente trascendental de 
la calidad en la educación y pueda ser incluida en la medición de calidad de las 
instituciones, por tanto, la aplicación del instrumento de evaluación se fundamenta 
en los autores de Sánchez y Buitrago que evalúa las dimensiones de la calidad 
educativa permite identificar la calificación de los estudiantes respecto a ella. 
  
Así mismo, el instrumento diseñado y propuesto en la presente investigación 
pretende ser utilizado para futuros trabajos de investigación y por las instituciones 
educativas en un entorno peruano o latinoamericano, dando un diagnóstico certero 
y pertinente sobre la calidad educativa y su concordancia con la satisfacción 
estudiantil. 
  
Se justifica debido a que se empleó el método deductivo, el estudio es aplicado, 
con un enfoque cuantitativo, se validó mediante un juicio de expertos y con el alfa 






CAPÍTULO II:   
MARCO TEÓRICO  
 
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN   
En el transcurso de la actual tesis, se ha revisado investigaciones asociadas al tema 
de investigación referido a la calidad en la educación y la satisfacción estudiantil, 
entre las cuales se mencionarán los antecedentes internacionales y nacionales.  
2.1.1 Antecedentes internacionales.     
Álvarez, J; Chaparro, E. (2014), en la investigación llamada “Estudio de la 
Satisfacción de los Estudiantes con los Servicios Educativos brindados por  
Instituciones de Educación Superior del Valle de Toluca” de la Revista 
Iberoamericana sobre Calidad Eficacia y Cambio en Educación, publicada en 
Madrid, España, presentan un estudio cuantitativo, descriptivo, transversal, no 
experimental.  La muestra es de 43 313 estudiantes y la herramienta fue un 
cuestionario bajo la escala de Likert de 5 valores. Los resultados arrojaron que los 
estudiantes tienden ligeramente a la satisfacción, con una media de 3.12. Las 
mejores calificaciones fueron obtenidas en la formación y destreza para la 
enseñanza de los docentes y la autorrealización de los estudiantes con una media 
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de 3.5 y 3.3 respectivamente y las dimensiones con puntaje más bajo fueron 
servicios administrativos e infraestructura con una media de 2.97 y 2.76. 
 
Esta investigación es relevante porque en estas dimensiones que evalúan la 
calidad educativa universitaria, se genera una visión completa sobre la valoración 
que tiene el alumnado respecto a las mejoras que se puedan implementar en las 
instituciones universitarias.  
 
Dos Santos, M. (2016), en la investigación “Calidad y satisfacción: el caso de 
la Universidad de Jaén” publicada por la Revista de la Educación Superior, 
Universidad Católica de la Santísima Concepción “en Chile, tiene como objetivo 
indagar sobre el rendimiento académico y calidad educativa pueden tener sobre la 
satisfacción. El muestreo fue aleatorio estratificado con 95% de nivel de confianza 
en una muestra de 279 estudiantes de las diversas facultades de la escuela 
politécnica superior de Jaén. Los resultados del cuestionario arrojaron que ninguna 
de las dimensiones satisface a los estudiantes, por lo que se recomienda que la 
institución utilice los resultados y tome decisiones más apropiadas para que mejore 
la calidad que ofrece a sus estudiantes.  
 Por tanto, esta investigación es relevante porque refleja la priorización que 
tiene la universidad sobre cómo manejar los aspectos administrativos en relación 
con la pedagogía brindada a los estudiantes, que son condiciones relacionadas con 
la satisfacción. Además permite aportar un instrumento lo más completo posible para 
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medir la calidad educativa en estudiantes de Latinoamérica y ser utilizado en futuras 
investigaciones.   
 
 
Palominos, P., Quezada, L., Osorio, C., Torres, J. y Lippi, L. M. (2016) en su 
trabajo de investigación titulado “Calidad de los servicios educativos según los 
estudiantes de una universidad pública en Chile” de la Revista Iberoamericana de 
Educación Superior, publicada en el Distrito Federal, México, realizaron un informe 
sobre la percepción estudiantil acerca de los servicios educativos como principio 
preciso en la satisfacción estudiantil.  El enfoque de esta investigación es 
cuantitativo, descriptivo, correlacional, no experimental, cuya muestra fue de 2 086 
alumnos de la Universidad estatal de Chile. El cuestionario utilizado se basó en 
Duque, el cual abarca los aspectos sobre la disposición docente, del servicio 
administrativo, infraestructura, involucramiento, valoración de los resultados y 
aceptación de la institución. Este instrumento estuvo validado por Alpha de 
Cronbach de 0.89, por tanto los resultados que brinda esta investigación llegan a la 
conclusión que los estudiantes tienen una perspectiva positiva respecto a los 
procesos de aprendizaje.  
La relevancia de esta investigación está en destacar las dimensiones que 
contribuyen al perfeccionamiento de la calidad educativa, basados en las nuevas 




Sánchez, J. (2018) en su libro “Satisfacción Estudiantil en Educación Superior:  
Validez de su Medición” publicado por la Universidad Sergio Arboleda en Bogotá, 
Colombia, recopiló información acerca de la satisfacción de los estudiantes respecto 
a los servicios universitarios, utilizando un cuestionario con escala de Likert. Los 
resultados arrojaron que existía una mayor satisfacción en  los alumnos de pregrado 
que los de postgrado, así mismo el programa con mayor satisfacción lo obtuvieron 
los alumnos del pregrado de Comunicación Social, mientras que la mayor 
insatisfacción lo obtuvieron alumnos del post grado de Gestión Financiera; A nivel 
satisfacción el indicador con mayor puntaje de satisfacción la obtuvo Seguimiento 
Psicológico y Bienestar Universitario con un 5,6% y el indicador con el menor puntaje 
lo obtuvo seguridad dentro del campus con 8,8%. 
La importancia de este libro está en el desarrollado de nociones de 
satisfacción estudiantil y del consumidor, sirviendo como base para la elaboración 
del cuestionario realizado en la presente investigación.  
 
Zambrano, J., Loachamín, M., Pilco, M. y Pilco, W. (2019) aplicaron un 
“Cuestionario para medir la importancia y satisfacción de los servicios universitarios 
desde la perspectiva estudiantil” en un instituto superior de Ecuador. La muestra 
fueron 757 alumnos del primer al sexto ciclo de diferentes carreras. La metodología 
realizada fue cuantitativa, descriptiva no experimental. El instrumento utilizado fue 
una adaptación y traducción del cuestionario de Jacqueline et al. (2006). Los 
resultados mostraron la insatisfacción estudiantil con todos los factores, por tanto, 
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se considera que la institución superior debe reflexionar sobre los aspectos de 
mejora de sus servicios institucionales. 
 
 
2.1.2.  Antecedentes nacionales.   
Bullón, S. (2007) en su tesis “La satisfacción estudiantil con la calidad educativa 
de la universidad” en la Pontificia Universidad Católica del Perú, propuso una escala 
de Satisfacción Estudiantil relacionada a la Calidad Educativa (SEICE) que cuenta 
con cuatro dimensiones evaluados mediante nueve áreas. La metodología utilizada 
fue un enfoque cuantitativo, descriptivo, no experimental. Se contó con la 
participación de 156 alumnos de los últimos ciclos de la Facultad de Ciencias e 
Ingeniería.   
Los resultados muestran que los estudiantes de Ingeniería se revelan estar 
satisfechos con la formación recibida, encontrándose Ingeniería Mecánica con un 
nivel satisfecho y las Ingenierías Electrónica, Industrial y Civil bastante satisfechos.  
El estudio de Bullón contribuye a la presente investigación al mostrar el 
cuestionario SEUE que se encuentra muy bien estructurado en las áreas de 
infraestructura, servicios, seguridad, logros personales, situación económica de los 
estudiantes, seguridad emocional, así como el reconocimiento del éxito y 




Casas, N. (2017) en su tesis: “Calidad de la enseñanza universitaria y el nivel 
de satisfacción académica según las internas de obstetricia de la Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos UNMSM” realizada para obtener la magistratura en 
docencia universitaria, tiene como objetivo el relacionar 
 la satisfacción académica con la calidad de enseñanza brindada a los alumnos en 
dicha casa de estudios. La metodología utilizada fue de carácter descriptivo, 
correlacional, no experimental, transeccional. La muestra fue obtenida por internas de 
obstetricia de UNMSM, siendo un total de 66 personas. Para evaluar las variables se 
emplearon dos instrumentos, uno para medir la percepción de calidad educativa (con 
34 ítems) y para calcular la satisfacción educativa (con 22 ítems). Los resultados 
proyectaron una correlación significativa entre las variables. (Rho de Spearman = 
0.768).  
  El estudio contribuye en conceptualizar las variables de satisfacción académica, 
así como mostrar el panorama de las leyes universitarias enfocado a la acreditación 
y licenciamiento de las universidades peruanas. Además el cuestionario propuesto 
por Casas es un instrumento que recolecta información sobre variables académicas 
y administrativas de los servicios universitarios.  
 
Eyzaguirre, O. (2016) en su tesis: “Expectativa y satisfacción estudiantil por 
el servicio académico de la universidad privada de Tacna- UPT”, tuvo como propósito 
explicar la relación entre la satisfacción y la expectativa estudiantil  respecto al 
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servicio académico brindado por la UPT. La metodología utilizada fue diseño 
descriptivo explicativo, correlacional y no experimental. La muestra fue 350 
estudiantes matriculados en 20 carreras de la UPT seleccionados mediante un 
muestreo estratificado proporcional. La compilación de datos se dio en dos 
momentos, primero a inicio del año académico 2015 mediante un cuestionario sobre 
la expectativa estudiantil y la segunda con un cuestionario que media la satisfacción 
al finalizar el año. La investigación concluyó que los estudiantes presentaban 
52.56% de satisfacción regular con la calidad educativa de su institución, siendo la 
carrera de ingeniería electrónica la más satisfecha y la carrera con menos 
satisfacción fue ingeniería mecánica. 
El presente estudio contribuye para demostrar que la expectativa sobre la 
calidad que tiene el alumno disminuye debido a que la universidad no les brinda la 
calidad que ellos esperan y porque con los años poseen mejores características de 
decisión.  
 
Luque, I. (2018) en su tesis: “Nivel de satisfacción de estudiantes del Centro 
Educativo Técnico Productivo Santísima Trinidad – Lurín” para obtener la 
magistratura en docencia universitaria, identificó la satisfacción de los estudiantes 
en tres especialidades técnicas: pastelería, peluquería y confecciones textiles del 
centro educativo en mención. La investigación fue de tipo cuantitativo, descriptivo, 
no experimental, transversal. La muestra fue conformada por 78 estudiantes. La 
técnica y el instrumento escogido para la investigación fueron la encuesta y el 
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cuestionario de Likert adaptado respectivamente. Se concluye que los estudiantes 
que presentaron satisfacción académica fueron el 23.08%, el 52.56% se encuentran 
poco satisfechos y el 24.36% se encuentran insatisfechos referente a los servicios   
Esta tesis contribuye a mostrar una mirada reflexiva respecto a los aspectos de 
mejora en la gestión educativa para ser tomada en cuenta para otras instituciones. 
 
Tello, R. (2015) en su tesis titulada: “Satisfacción estudiantil y calidad 
educativa en las universidades del consejo regional interuniversitario del centro  
(CRI-CENTRO)” para optar el grado académico de Doctor en Ciencias de la 
Educación, llevada a cabo en Huancayo, tuvo como objetivo determinar la 
satisfacción de los estudiantes en relación con la calidad educativa brindada por las 
Universidades del CRI-CENTRO. La investigación fue de tipo aplicada, con un 
diseño descriptivo comparativo. La muestra constó de alumnos del primero al último 
ciclo con un total de 1 000 estudiantes. Los resultados identificaron que todos los 
alumnos de dichas universidades se sientes satisfechos con la calidad educativa, 
siendo la Universidad Continental la más satisfecha con 76,8% y la Universidad 
Nacional Hemilio Valdizán en último lugar con 64,4%.  
Esta tesis es relevante porque demuestra y compara la satisfacción sobre la 
calidad educativa de diversas instituciones superiores del centro del país, sirviendo 
como un método de evaluación para que las universidades conozcan cuáles son sus 
aspectos de mejora.  
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  2.2 BASES TEÓRICAS  
2.2.1 Satisfacción.   
2.2.1.1 Definición de satisfacción.  
La satisfacción es vista desde perspectivas psicológicas, filosóficas y algunos 
autores lo relacionan con estados cognitivos y emocionales. Sánchez (2015), 
menciona que la satisfacción es entendida un estado cognitivo y emocional, pues se 
produce a partir de la valoración de los elementos concernientes al producto o 
servicio, por tanto los estudiantes perciben emocionalmente y de manera cognitiva 
las características del servicio educativo, planteando expectativas, logrando metas 
y a la misma vez encontrando solución a sus necesidades. 
Existen diferentes tipos de satisfacción, destacando entre ellas la satisfacción 
estudiantil, la de los clientes y la del consumidor, estos términos se encuentran en 
función a la calidad y además se aplican en diferentes contextos como las 
organizaciones e instituciones educativas.  
La satisfacción es un componente de la calidad en los diversos enfoques que 
dependen de los individuos envueltos en la prestación o elaboración de productos o 
servicios (Pérez, 2000). En el ámbito educativo, la satisfacción estará relacionada 
con la atención que la institución educativa realiza respecto a las posibilidades, 




2.2.1.1.1. Satisfacción del cliente.  
La Norma de Sistema de gestión de calidad ISO 9000:2008, sostiene que la 
satisfacción del cliente es la percepción sobre el nivel en que se han considerado 
sus requerimientos, por lo tanto, se relacionará con las expectativas del consumidor, 
reflejando su satisfacción en actitudes positivas hacia la marca.  
Tomando como referencia el enfoque cognitivo (Baena, García, Lara, y Gálvez, 
2016), los niveles de satisfacción de las personas dependerán del proceso de 
análisis racional de la situación compra/venta.   
El enfoque afectivo (Moliner, Gil, y Ruiz, 2014) del concepto de satisfacción, en 
el cual se propician dos tipos de evaluaciones: una evaluación diagnóstica que 
determina el éxito o fracaso que propicia agrado o desagrado en el consumidor y la 
evaluación secundaria que genera diferentes emociones como parte de un proceso 
casual.  
 
2.2.1.1.2. La satisfacción del estudiante como consumidor.  
Giese y Cote en el año 2002 definen la satisfacción a partir de tres principios 
generales: 
- Como respuesta emocional o cognitiva a un servicio o producto.  




- Como respuesta a experiencias anteriores relacionado al servicio o producto. 
Haciendo referencia a los tres factores mencionados anteriormente, Yi (1990, 
citado en López, Fernández y Mariel, 2002) establece que las expectativas y los 
resultados contribuyen a la definición de la satisfacción del cliente, teniendo en 
cuenta estos dos términos. Por tanto, la satisfacción será un proceso, prevaleciendo 
la estimación de expectativas y resultados para el primer caso y omitiendo esta 
evaluación para el segundo caso, tomando en cuenta el producto final de la 
experiencia de consumo. 
Las instituciones educativas deben preocuparse por relacionar el nivel de 
satisfacción con el grado de expectativas, pues sino se regula estos dos elementos, 
las expectativas serán muy altas y no podrán cumplirse, generando insatisfacción 
respecto a los servicios brindados (Kinichi y Kreitner, 2003).  
La satisfacción, expectativa y resultados se encuentran entrelazados, pues la 
valoración de la satisfacción dependerá del nivel de desempeño y calidad del 
servicio recibido, para reafirmar dicha idea Schiffman y Lazar (2001) menciona que 
la estimación individual sobre la calidad educativa dependerá de la orientación de 
los intereses de los individuos acerca de los servicios 
 2.2.1.1.3. Satisfacción estudiantil.  
La Norma ISO 9001 (2015) detalla la satisfacción estudiantil como la percepción 
acerca del nivel del cumplimiento de los requerimientos, así como el grado en que 
han sido alcanzadas sus expectativas. Reforzando esta definición Jiménez y cols. 
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(2011) mencionan que la satisfacción muestra que los servicios incluidos en el 
proceso educativo han sido eficientes. Los estudiantes como beneficiarios evalúan 
los servicios universitarios y la utilidad del indicador de perfeccionamiento de 
gestión. Por tanto, es relevante para medir la calidad educativa, pues se tendrá en 
cuenta las necesidades e intereses de los estudiantes universitarios concernientes 
con los servicios académicos y administrativos.  
El bienestar considerado como un periodo intelectual del educando o un 
ejercicio por tener en cuenta una carencia, pertenece a la eficacia al servicio 
profesional. Por este motivo una universidad que busca lograr la acreditación 
considera como principal variable la calidad (Eyzaguirre, 2016).  
 
Como afirma Alves y Raposo (2005) la supervivencia de las instituciones 
dependerá de la valoración positiva que los alumnos realicen, en este caso de la 
enseñanza universitaria, ya que según Flores (2003) la experiencia educacional es 
uno de los importantes elementos que expresa la satisfacción estudiantil.  
  
2.2.1.3. Teorías de la satisfacción.  
Entre las teorías propuestas por Luque (2018) encontramos las siguientes: 
 2.2.1.3.1. Teoría que desconfirma las expectativas.  
Parasuraman en 1985, señala que la satisfacción además de incluir un 
proceso cognitivo y mental también determina la intervención de otros factores 
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como las emociones involucradas en el proceso de decisión de una compra o 
consumo de un producto.  Por tanto, esta teoría hace hincapié en que la satisfacción 
está en función de la percepción del desempeño de expectativas de los servicios 
brindados.  
  
2.2.1.3.2. Teoría de Higiene-Motivacional.   
Según Herzberg (1966), la insatisfacción y la satisfacción son elementos 
motivacionales e interiores “como el beneficio, declaración de la ganancia, el trabajo 
en sí, compromiso, progresión o mejora” (p. 49), pero a la misma vez existen 
factores extrínsecos conocidos factores externos, los cuales generan la 
insatisfacción.  
Por otro lado, Casas (2019) propone las siguientes: 
 2.2.1.3.3. Teoría de las necesidades de Maslow.   
Según Angulo en 2008, esta suposición se fundamenta en la progresión de 
cómo las necesidades influyen en la conducta del ser humano, por tanto el ser 
humano inicia con la satisfacción de las necesidades primarias, para luego 
trasladarse a la satisfacción de las otras. Por tanto las necesidades están 
relacionadas con alimentación, salud, seguridad física, amistad, éxito y 





2.2.1.3.4.   Teoría de Herzberg sobre los dos factores.   
Según Carmona y Leal en1998 esta teoría fue diseñada en afinidad de la 
satisfacción e insatisfacción laboral, pues de esta manera algunos elementos llevan 
a desarrollar determinados niveles de satisfacción laboral. 
. Herzberg determinada dos prototipos de factores basados en los factores 
higiénicos, teniendo en cuenta que si estos inducen a la insatisfacción reflejada en 
una escala insuficiente, consecuentemente se buscará lograr la satisfacción a una 
escala apropiada. 
Para este enfoque la ausencia de satisfacción no es sinónimo de insatisfacción, 
pero a la misma vez Herzberg reconoció una serie de elementos relacionados con 
el ámbito laboral que originan grandes escalas de motivación y satisfacción en el 
campo laboral. Por otro lado explicó que después de una necesidad satisfecha, 
surgirá otra nueva necesidad con mayor categoría que la anterior. 
Por último, Eyzaguirre (2016) propone las siguientes teorías de satisfacción:  
 
2.2.1.3.5. Teoría de los factores higiénicos y de las motivaciones.   
Esta teoría está conformada por factores de higiene y motivacionales de 
Maslow ya mencionados en la clasificación de Casas y Luque, afirmando que la 
unión de estos componentes contribuye a la presencia de satisfacción o 
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insatisfacción en el sujeto, por tanto, los factores motivacionales sería la formación 
profesional y por otro lado los factores de higiene serían el contexto y la vida 
universitaria.   
2.2.1.3.6. Teoría de adaptación al trabajo estudiantil universitario.  
En el periodo de inicio de clases necesitan tiempo para adaptarse y ante esta 
nueva situación, surge insatisfacción en los primeros momentos, considerándose dos 
prototipos de comunicación con el medio: la   correspondencia   entre   las   
particularidades   individuales y la existente entre las necesidades del individuo y su 
medio con el que se relaciona. 
2.2.1.3.7. Teoría de la discrepancia.   
Esta teoría propone que la satisfacción es consecuencia de una disonancia 
personal entre los valores que el individuo consigue y las necesidades llevando a 
cabo su función y lo que acontece en ese momento, por lo tanto, cuando los 
estudiantes pretenden satisfacer sus necesidades, anteriormente se ha generado un 
desacuerdo entre la aspiración de conseguir los resultados que sus bienes 
adquieren.  
 2.2.1.4. ¿Por qué medir la satisfacción de los estudiantes? 
Gento y Vivas en el año 2003 señalaron que el motivo para calcular la 
satisfacción estudiantil se encuentra en enfocarse que el estudiante es el 
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componente fundamental en la presencia y garantía de estructuras educativas. 
Desde el rol que desempeñan los estudiantes, pueden emitir su opinión reflejando 
su visión parcial que serán determinadas para medir la satisfacción como inherente 
al servicio educativo.  
La satisfacción del cliente respecto a la enseñanza universitaria está 
relacionada con la medición de la calidad, basado en los efectos de estudios 
minuciosos, retroceso y de importancia-resultado percibido (Alves y Raposo, 2004). 
Se reafirma que la satisfacción de los estudiantes influye en gestión de la calidad 
educativa, pues es considero un elemento primordial (Gento, 2002)  
  
2.2.1.5. Dimensiones de la satisfacción del estudiante según 
diversos autores.  
Diferentes autores e investigaciones previas utilizan términos como factores, 
indicadores para referirse a las dimensiones que se tomarán en cuenta para la 
presente investigación. Los factores que se mencionarán a continuación han sido 
tomados como dimensiones para el presente estudio. Dentro de las diferentes 
dimensiones de la satisfacción estudiantil se ha tenido en cuenta las planteadas por 
Sánchez (2018) y Buitrago (2017), siendo la base de la elaboración de la 
herramienta de evaluación. Sánchez y Buitrago presentan una propuesta adecuada 
para el establecimiento de dimensiones de la satisfacción estudiantil, explicando 
cada uno de los indicadores de dichas dimensiones, las cuales coinciden en los 
diversos autores tomados en el presente estudio.  
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  2.2.1.5.1 Dimensiones propuestas por Sánchez (2018) 
Tabla 1 
Factores e indicadores de la variable satisfacción estudiantil propuestas por Sánchez 




FACTOR 1: SERVICIO 
DE APOYO Y 
TRÁMITES 
INSTITUCIONALES 
● Unidad de Seguimiento Académico y Psicológico de 
Bienestar Universitario. 
● Servicio médico teniendo en cuenta la atención médica. 
● Servicio médico teniendo en cuenta los horarios de 
atención, actividades de prevención e infraestructura. 
● Biblioteca teniendo en cuenta la asesoría en la 
búsqueda de material bibliográfico. 
● Biblioteca teniendo en cuenta la disponibilidad de 
recursos bibliográficos y bases de datos.  
● Fotocopiadora teniendo en cuenta la calidad de las 
fotocopias, impresiones, productos de papelería y el 
horario de atención.  
●  Wifi teniendo en cuenta la velocidad y estabilidad.  
● Sitio web teniendo en cuenta la pertinencia, claridad y 
utilidad de la información publicada.  
● Salas de sistemas teniendo en cuenta la disponibilidad 
y el estado de los equipos.  
● Servicios de mercadeo y admisiones durante el ingreso 
a la universidad.  
● Caja teniendo en cuenta la atención y horarios. 
● Asesoría en financiación de matrícula.  
● Atención de quejas y sugerencias.  




● La expedición de certificados teniendo en cuenta el 









● Proyección Social (Consultorio Jurídico, Centro de 
Conciliación, Premio de Periodismo o Punto BVC).  
●  Conferencias o asignaturas con docentes 
internacionales, congresos y ferias internacionales.  
●  Conferencias, semestre académico, cursos, eventos, 
etc. 
● Departamento de Idiomas teniendo en cuenta la 
metodología de enseñanza. 
● Eventos y actividades deportivas (fútbol, fútbol sala, 
voleibol, tenis de mesa, ajedrez, natación, karate do, 
encuentros de ASCUN deporte, intercambios 
deportivos con entidades, campeonatos internos, 
semana de la salud y el deporte, carrera atlética 10K, 
caminatas ecológicas y lúdicas infantiles).  
● Eventos y actividades culturales (danza, teatro, 
tambora, vallenato, artes plásticas, actividades 
institucionales de integración, semana cultural, 
encuentros ASCUN cultura y lúdicas infantiles).  
● Convivencias, asesoría espiritual y eucaristías. 
 
 
FACTOR 3: VARIABLES 
ACADÉMICAS 
● Calificación al trato y la atención que recibo de parte de 
directivos.  
● Calificación al trato y la atención que recibo de parte de 
secretarias y personal administrativo. 
● Calificación al trato y la atención que recibo de parte de 
profesores.  
● Calificación a la metodología de enseñanza de los 
docentes en las asignaturas.  
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● Grado de satisfacción en la retroalimentación que 
recibo de los profesores sobre mis evaluaciones.  
● Grado de satisfacción con mi programa. 
● Semilleros de investigación o desarrollo de proyectos 
de investigación. Departamento de Idiomas teniendo en 
cuenta los horarios. 
FACTOR 4: IMAGEN 
INSTITUCIONAL 
● Calificación a la difusión y claridad de la información 
acerca de eventos y campañas institucionales. 
● Calificación a la calidad de la organización de eventos 
institucionales.  
● Calificación a la infraestructura (salones, espacios de 
estudio, instalaciones deportivas) en cuanto a 
apariencia y accesibilidad.  
● Calificación al estado de las instalaciones del campus y 
al estado de las sillas, tableros, iluminación y 
ventilación en los salones. 
● Calificación a los equipos audiovisuales (video beam, 
telón, computadores y audio) en los salones.  
● Calificación al aseo en aulas de clase, pasillos, baños, 
auditorios, espacios de estudio y zonas verdes. 
 Calificación a la seguridad dentro del campus 
universitario (edificios, zonas comunes, instalaciones 




FACTOR 5: CAFETERÍA 
 
● Cafetería teniendo en cuenta la calidad de los 
productos. 
● Cafetería teniendo en cuenta la variedad de los 
productos. 
● Cafetería teniendo en cuenta la higiene de las 
instalaciones. 
● Cafetería teniendo en cuenta el horario de atención. 
Nota: Adaptado (Sánchez, 2018). 
2.2.1.5.2 Dimensiones propuestas por Buitrago (2017).  
Tabla 2 
Dimensiones teóricas e indicadores de la variable satisfacción estudiantil propuestas 
por Buitrago. 




En esta primera 
dimensión se explora las 
metodologías, técnicas y 
evaluaciones impartidas 




pedagógicas de los 
profesores. 
● Sistema de evaluación 
utilizado. 
● Metodología de 
enseñanza. 
● Incorporación de 








Satisfacción de los 
estudiantes con respecto 
a los conocimientos y 
atención mostrados por 
el personal 
administrativo y docente 
y sus habilidades para 
inspirar credibilidad y 
confianza, al igual que la 
disposición y voluntad 
para ayudar al 
estudiante y 
proporcionar el servicio. 
● El contenido de los 
programas. 
● La organización del 
tiempo. 
● Facilidad de 
comunicación con los 
profesores. 
● La facilidad de 
comunicación con el 
personal 
administrativo. 
● Acción tutorial. 
● Formación práctica y la 
vinculación con los 




Participación de la 
escuela en actividades 
de expansión, destrezas 
y habilidades físicas. 
● El acceso a diversas 
manifestaciones 
culturales y de 
recreación. 
● Formación de habilidad 





Apariencia de las 
instalaciones físicas, 
equipos y materiales de 
comunicación para el 
funcionamiento de los 
servicios estudiantiles. 
● Habitabilidad de las 
instalaciones. 
● Suficiencia de los 
espacios para la 





● Buen servicio 
bibliotecario. 
● Adecuado 
funcionamiento de los 
cafetines. 
● Adecuado 
funcionamiento de los 
servicios de cómputo. 
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● Igualdad de 
oportunidades para la 
participación de 
actividades. 
● Seguridad de las 
instalaciones. 
● Apropiada atención 




DESARROLLO DE LA 
PERSONALIDAD 
Sensación de 
comodidad y libertad del 
estudiante para hacer 
libre desarrollo de la 
personalidad en la 
Universidad 
● Medidas para evitar la 
violencia, 
● Garantías para 
expresar su 
orientación sexual. 
● Ambiente de respeto y 
tolerancia. 
● Respeto hacia las 
opiniones políticas y 
religiosas. 
Nota: Adaptado (Buitrago, 2017). 
2.2.1.5.3 Dimensiones propuestas por Jurkowitsch (2016)  
En la investigación sobre educación superior realizada por Jurkowitsch se considera 
cuatro dimensiones relacionadas con la calidad educativa y aspectos de marketing. Las 
dimensiones relevantes son calidad del servicio, prestigio, desempeño y relaciones de la 
universidad. 
2.2.1.5.4. Dimensiones propuestas por Blázquez, Chamizo, Cano y 
Gutiérrez (2013)  
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Por otro lado, Blázquez, Chamizo, Cano y Gutiérrez identificaron tres 
dimensiones que interceden en la satisfacción del estudiante: infraestructuras y 
recursos, aspectos sociales y docentes. 
  2.2.1.5.5. Dimensiones propuestas por Messemer y Hansman (2012).  
Messemer y Hansman (2012), en su trabajo de investigación sobre andragogía, 
respecto a la evaluación se ha considerado que la medición de la satisfacción se 
encuentra en función a los planes de estudios,  materiales de los cursos, 
asesoramiento, accesos de programa, formatos de aprendizaje e instrucción. 
 
 
2.2.1.5.6. Dimensiones propuestas por Mejías y Martínez (2009).  
Los autores identificaron seis dimensiones que determinan la satisfacción 
estudiantil, entre las que se encuentran: gestión administrativa, aspectos 
económicos, empatía, oferta académica, aspectos complementarios y gestión 
docente.  
2.2.1.5.7. Dimensiones propuestas por las universidades americanas  
En el contexto universitario americana, se propone una serie de factores para 
medir la satisfacción estudiantil propuestas por las siguientes universidades: 
Universidad de los Andes- Venezuela, Universidad Ricardo Palma- Perú, 
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Universidad de Ponce -Puerto Rico, Universidad de Colima- México, Universidad de 
Carabobo- Venezuela. 
Tabla 3  



























5.  Centro de 
cómputo. 
6. Centro médico. 
7.  Las cafeterías. 
8.  Servicios 
académicos y 
administrativos 






1. Datos personales. 
2. Condiciones básicas 
de infraestructura. 
3.  Servicios de la 
institución. 
4. Condiciones de 
seguridad. 
5. Consideración a su 
situación económica 
en: 
6.  Seguridad 
emocional por el 
trato afectuoso y 
sentido de: 
7. Sentido de 
pertenencia a la 
institución y al grupo 
de clase, por la 
aceptación de: 
8. Proceso de 
enseñanza y 
aprendizaje,  
9. Logros personales. 








con la matricula. 
4.  Procesos 
relacionados 
con la matrícula. 
5. Instalaciones 
físicas. 















































Nota: Adaptado (Mejías y Martínez, 2009). 
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2.2.1.6 Dimensiones de la satisfacción estudiantil tomadas para el 
presente estudio   
2.2.1.6.1. Dimensión enseñanza- aprendizaje.  
Esta dimensión hace referencia al desenvolvimiento al momento de impartir las 
clases, los recursos didácticos y extracurriculares que contribuyen en los espacios 
educativos. 
Esta dimensión de igual manera evalúa componentes relacionados con la 
forma de organizar el programa curricular por parte de la universidad y todos 
aquellos procesos que permiten al alumno una formación holística para su desarrollo 
en la sociedad. (Saraiva, 2008).  
 2.2.1.6.2. Dimensión servicio de extensión académica.  
En esta dimensión se detalla cómo la escuela se involucra en las actividades 
extracurriculares que ofrece a los alumnos respecto a actividades deportivas, 
culturales y proyección social para el desarrollo de destrezas y habilidades 
integrales.   
Así mismo también incluye la forma en como la universidad vincula a sus 
alumnos con futuros centros de trabajo para facilitarles la introducción al mundo 
empresarial y finalmente en la forma que la universidad reconoce y premia el 




2.2.1.6.3. Dimensión buen trato.   
Se refiere a la percepción que tiene el alumno sobre cómo las autoridades, 
profesores y personal administrativo de su centro educativo lo tratan y se dirigen a 
ellos.  
De la misma manera esta dimensión incluye el ambiente de respeto y tolerancia 
que los alumnos sienten que la universidad les ofrece respecto a sus opiniones 
políticas, religiosas y sus orientaciones sexuales.  
 2.2.1.6.4. Dimensión servicio de apoyo.   
Corresponde a todos aquellos servicios que los centros de educación superior 
ofrecen para garantizar que la estadía de los estudiantes sea lo más completa y 
segura posible.   
Dentro de los servicios de apoyo se encuentran el servicio médico (horario de 
atención, personal de salud y actividades preventivas), biblioteca (asesoría que se 
brinda para la indagación de información y la disponibilidad de recursos), 
fotocopiadora, cafetería (calidad y variedad de productos), wi-fi, servicio psicológico 
y seguridad del campus.    
 2.2.1.6.5. Dimensión trámites universitarios.   
En esta dimensión se observa la satisfacción que tienen los alumnos con los 
trámites que realizan para el pago de pensiones, atención adecuada para quejas y 
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sugerencias, expedición de certificados y proceso de matrícula. Se evalúa la rapidez 
y facilidad de la realización de todos los trámites.  
Así mismo se evalúa la claridad y pertinencia de la información presente en la 
página web institucional.  
 2.2.1.6.6. Dimensión infraestructura.   
Esta dimensión involucra la satisfacción de los alumnos en relación con los 
equipos y materiales de comunicación y al funcionamiento y apariencia de las 
instalaciones físicas.  
De la misma manera también toma en consideración la limpieza y habitabilidad 
de las instalaciones   
 
 2.2.2 Calidad.  
2.2.2.1. Definición de calidad.   
Dentro de la literatura, Juran (1990) define la calidad como “Aquellas 
características del producto que se basan en las necesidades del consumidor y por 
eso ofrecen agrado del producto”. Por ello Crosby en 1988 la define como 
“Conformidad con los requerimientos, los cuales deben estar notoriamente 
establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas 
continuamente y la no conformidad detectada, es una ausencia de calidad”, por 
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tanto, se considera que la medición de la calidad está relacionada la conformidad o 
inconformidad con los servicios recibidos.  
Cuando se habla de calidad, hablamos de dos tendencias: la calidad subjetiva 
y la objetiva. La calidad subjetiva es la relacionada con el consumidor que recibe el 
producto o servicio y la calidad objetiva se relaciona con el mismo productor o 
persona encargada del servicio o producto (Drucker, 1990).  Por tanto, la calidad 
subjetiva es una mirada externa relacionada con el cumplimiento de las 
necesidades, deseos y expectativas de los clientes, así mismo, la calidad objetiva 
se enfoca en la producción, actividades estandarizadas y eficiencia del producto. 
(Vásquez y Díaz ,1996).  
 Por otro lado, existe una teoría nacida bajo un enfoque administrativo llamado 
“calidad total” donde se menciona que la calidad va a depender del desempeño que 
se realice para ajustar nuestro producto a las expectativas del cliente o inclusive 
mejorándolas. (Pecina, 2015).  
2.2.2.1.1. Calidad de servicio.  
Según (Clemenza, Ferrer y Pelekais, 2005) la calidad de servicio representa a 
la valoración de la calidad del bien o servicio en función a que los usuarios satisfacen 
sus requerimientos y necesidades.   
Horowitz en 1990 dice que la calidad de servicio es lo que el cliente espera de 
un producto luego de verlo, conocer el servicio y la reputación que tiene. 
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Así mismo, en la actualidad se difundió que todas las empresas 
independientemente de su razón social deben tener un mínimo de calidad debido a 
la globalización del mercado y al tratado de libre comercio (TLC) y es por ese motivo 
que nacieron instituciones dedicadas a dar certificación de calidad. (Pecina, 2015).  
 2.2.2.2. Modelos de calidad.   
Dentro de los modelos de calidad de servicio encontramos: la escuela nórdica, 
la escuela americana. A continuación, explicaremos las escuelas y los modelos.  
  2.2.2.2.1. Escuela nórdica.  
Este modelo fue creado por Grönroos en 1988, quien afirma que el resultado 
no es lo único que determina la calidad del servicio, sino que se da por la integración 
de tres componentes: calidad técnica que es lo que se ofrece, la calidad funcional 
que es como se da el producto y la imagen de quien da el producto (Grönroos, 1984, 
p. 40).  
La calidad se alcanza cuando la calidad experimentada cumple o sobrepasa la 
expectativa del cliente, es decir, lo satisface, así mismo el exceso de expectativas o 
expectativas poco realistas podrían disminuir la calidad percibida.    
Finalmente, Grönroos da algunas opciones para mejorar la calidad total: el uso de 
marketing, recomendaciones (comunicación boca-oído), y satisfaciendo las necesidades 




 2.2.2.2.2. Escuela americana.  
El modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) es el 
instrumento que más se ha utilizado, donde se pretende medir individualmente las 
expectativas y percepciones de un cliente, basados en diez dimensiones: fiabilidad, 
elementos tangibles, profesionalidad, capacidad de respuesta, , credibilidad, 
cortesía, seguridad, comunicación, accesibilidad y compresión del cliente.  
Posteriormente se dieron cuenta que algunas dimensiones estaban ligadas a otras 
por lo cual redujeron a cinco las dimensiones: 
- Confianza o empatía 
- Fiabilidad 
- Responsabilidad 










Para evaluar la calidad percibida, los autores plantean que existen vacíos o gaps 
que influyen en la percepción del cliente y deben ser objeto de análisis 
(Parasuraman, 1985, p. 44). Entre los cuales se identifican diferencias entre las 
expectativas de los consumidores o usuarios, percepciones de los directivos, 
prestación del servicio. 
    Posteriormente, J. Cronin y S. Taylor en 1992 dijeron que la encuesta 
SERVQUAL era inadecuada debido a que no contaba con ninguna evidencia teórica o 
empírica que apoyara su investigación, es por eso que crearon un cuestionario llamado 

































2.2.2.2.3. Modelo de los tres componentes.  
Este modelo fue creado por Rust y Oliver en 1994, basándose en los estudios 
de McDougall y Levesque en el sector bancario y por McAlexander en el sector 
sanitario (Rust y Oliver, 1994, p. 8).  
Este modelo se basa en tres elementos: Servicio propiamente dicho, proceso 
de entrega, contexto que asedia el servicio, a pesar de que se basa en empresas 
que entregan productos físicos y tangibles, Rust y Oliver dicen que estos tres 
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2.2.2.3. Calidad en educación.    
Braslasky (2006) citado en Solana, (2002) define la calidad educativa como  
“Aquella que admite que todos asimilen lo que tienen que aprender, en el instante  
adecuado de su vida” 
Por otro lado, Álvarez & Chaparro (2014) citado en Solana, (2002) la define como el 
proceso que se realiza para encontrar los mecanismos para servir y satisfacer a los 
usuarios, generando pertinencia y contribuyendo al desarrollo humano sostenible” (p.8). 
Por tanto, Antón (2019), citado en Solana, (2002) estipula que la calidad en la educación 
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es un proceso muy complejo debido a que afecta en su totalidad al ser humano y por ello 
precisar el resultado como los criterios para medirla resultan un trabajo difícil. (p.343) 
  
2.2.2.3.1. ¿Qué es una educación de calidad?  
 Medir los atributos de calidad, dentro y fuera de la educación, corresponde a lo 
estrictamente no cuantificable, por ende, medir la calidad hace referencia al grado en 
el cual los educandos han adquirido conocimientos, habilidades, destrezas, actitudes, 
valores y comportamientos. Por ello se requiere indicadores bien formulados que 
permitan medir la calidad, basándose en enfoques e instrumentos que resulten útiles 
para medir los procesos cognitivos. La calidad estará relacionada con los objetivos y 
los fines de la ésta, por tanto, alineado a los fines de la educación superior, las 
universidades deben formar profesionales que demanden el mercado de trabajo, para 
contribuir a la generación de riqueza. Los criterios para medir la calidad dependen 
también de los espacios físicos en los cuales se imparten los procesos formales de 
aprendizaje, los insumos requeridos por los procesos de aprendizaje y la rigurosidad 
del diseño de las herramientas de evaluación.  
La Comisión europea ha planteado dieciséis indicadores de calidad educativa 
que son utilizados para comparar y ordenar la calidad de los colegios y 
universidades. Estos indicadores, se encuentran agrupados en cuatro ámbitos: nivel 
alcanzado, éxito y transición, seguimiento de la educación, recursos y estructura. 
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La idea de calidad está asociada con los aspectos de perfeccionamiento, tanto en 
los servicios o productos así como en los procesos, favoreciendo la satisfacción de las 
necesidades y expectativas de los usuarios y el grado en que la educación da respuesta 
















3.1 ENFOQUE, ALCANCE Y DISEÑO 
El estudio presenta un enfoque cuantitativo debido a que se realizaron datos 
estadísticos. El enfoque cuantitativo la recolección de los datos se fundamenta en la 
medición y el análisis, el resultado es objetivo ya que en ningún momento afectará la 
tendencia hacia una respuesta y la medida tendrán términos numéricos (Hernández, 
Fernández y Baptista, 2014, p.5)   
El alcance de la investigación es descriptivo porque se pretende medir y 
describir la satisfacción de los alumnos respecto a la calidad educativa. Los estudios 
descriptivos sirven para medir con precisión todas las características de un 
fenómeno (Hernández y Cols, 2014, p.92)  
El diseño es no experimenta- transversal. Es no experimental debido a que 
no hubo manipulación de variables, simplemente se observaron y analizaron tal 
como aparecieron en el contexto y es transversal porque se acopiarán datos en un 
solo intervalo de tiempo, cuyo objetivo es analizar las variables e interrelacionarlas 
en un momento dado (Hernández y Cols., 2014, p.129)   
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3.2 MATRICES DE ALINEAMIENTO  
Tabla 4  
 Matriz de consistencia 
 
  
Problema Objetivo Variables Dimensiones Metodología 
 ¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de 
estudiantes del octavo 
ciclo de ingeniería 
industrial respecto a la 
calidad educativa en 
una universidad 
privada, Lima 2019-II? 
 ¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de 
estudiantes del octavo 
ciclo de ingeniería 
industrial en la 
dimensión enseñanza- 
aprendizaje respecto a 
la calidad educativa en 
una universidad 
privada, Lima 2019-II? 
 ¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de 
estudiantes del octavo 
ciclo de ingeniería 
industrial en la 
dimensión servicio de 
extensión académica 
respecto a la calidad 
educativa en una 
universidad privada, 
Lima 2019-II? 
 ¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de 
Describir el nivel de 
satisfacción de 
estudiantes del octavo 
ciclo de ingeniería 
industrial respecto a la 
calidad educativa en 
una universidad privada, 
Lima 2019-II 
Describir el nivel de 
satisfacción de 
estudiantes del octavo 
ciclo de ingeniería 
industrial en la 
dimensión Enseñanza-
aprendizaje respecto a 
la calidad educativa en 
una universidad privada, 
Lima 2019-II 
Describir el nivel de 
satisfacción de 
estudiantes del octavo 
ciclo de ingeniería 
industrial en la 
dimensión servicio de 
extensión académica 
respecto a la calidad 
educativa en una 
universidad privada, 
Lima 2019-II 
Describir el nivel de 
satisfacción de 













































estudiantes del octavo 
ciclo de ingeniería 
industrial en la 
dimensión buen trato 
respecto a la calidad 
educativa en una 
universidad privada, 
Lima 2019-II? 
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de 
estudiantes del octavo 
ciclo de ingeniería 
industrial en la 
dimensión servicio de 
apoyo respecto a la 
calidad educativa en 
una universidad 
privada, Lima 2019-II? 
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de 
estudiantes del octavo 
ciclo de ingeniería 
industrial en la 
dimensión trámites 
universitarios respecto 
a la calidad educativa 
en una universidad 
privada, Lima 2019-II? 
 ¿Cuál es el nivel de 
satisfacción de 
estudiantes del octavo 
ciclo de ingeniería 
industrial en la 
dimensión 
infraestructura 
respecto a la calidad 
educativa en una 
universidad privada, 
Lima 2019-II? 
ciclo de ingeniería 
industrial en la 
dimensión buen trato 
respecto a la calidad 
educativa en una 
universidad privada, 
Lima 2019-II 
Describir el nivel de 
satisfacción de 
estudiantes del octavo 
ciclo de ingeniería 
industrial en la 
dimensión servicio de 
apoyo respecto a la 
calidad educativa en 
una universidad privada, 
Lima 2019-II 
Describir el nivel de 
satisfacción de 
estudiantes del octavo 
ciclo de ingeniería 
industrial en la 
dimensión tramites 
universitarios respecto a 
la calidad educativa en 
una universidad privada, 
Lima 2019-II 
Describir el nivel de 
satisfacción de 
estudiantes del octavo 
ciclo de ingeniería 
industrial en la 
dimensión 
infraestructura respecto 
a la calidad educativa en 











94 alumnos de 
ingeniería 
industrial del 


















 Matriz de Operacionalización de variable Satisfacción Estudiantil 

























Acción tutorial 3 
Programa de estudios 4 
Desarrollo de la 
investigación 
5 
Exigencia docente 6 
Evaluaciones 7 
Conocimiento y dominio del 
tema por parte del docente 
8 

















Actividades deportivas 12 










 Vinculación con centros de 
trabajo 
14 















Respeto de opiniones 
políticas y religiosas 
17 
Respeto para expresar 
libremente las orientaciones 
sexuales 
18 
Trato y atención por parte 
de directivos 
19 
Trato y atención por parte 
de docentes 
20 
Trato y atención por parte 







Servicio médico (atención, 




Biblioteca (asesoría de 




Sala de cómputo 27, 28 
Cafetería (calidad y 
variedad de productos) 
29, 30 




(intervención en casos de 












Atención adecuada para 
quejas y sugerencias 
36 
 
Proceso de matrícula 37 
 
Expedición de certificados 38 
 
Página web (claridad y 









Suficiencia de espacios 






Limpieza y cuidado de las 
instalaciones 
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Nota: Adaptado de (Sánchez, 2018 y Buitrago, 2017) 
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3.3 POBLACIÓN Y MUESTRA 
3.3.1 Población del estudio  
Córdova (2003) define la población como “al universo o totalidad de sujetos, 
cosas, etc, que tienen una o más rasgos visibles de naturaleza cualitativa o 
cuantitativa” (p. 331). 
La población del estudio estuvo representada por los alumnos del octavo 
ciclo de una universidad privada que cursaban la carrera de ingeniería industrial y 
que estaban matriculados durante el año académico 2019-II.  
Teniendo información del portal de transparencia, en el medio virtual de la 
universidad, se obtiene que la población está compuesta por 130 alumnos.  
 
3.3.2 Tamaño de la muestra  
Córdova en el 2003 nos habla que la muestra es un subconjunto de 
componentes selectos de la población, cuyo objetivo es que esta sea 
representativa. (p. 332).   
El muestreo escogido fue probabilístico aleatorio por conglomerados, 
debido a que la población fue dividida por la misma universidad por grupos de 
forma natural, los cuales fueron los cursos que se dictan en el octavo ciclo y se 
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seleccionó al azar la cantidad de conglomerados necesarios para llegar a la 
muestra, mediante la opción de selección aleatoria del programa Excel.  
Tabla 6  
Cursos del VIII Ciclo de la carrera de Ing. Industrial  
CURSO  CICLO 
ACADÉMICO  
Total Quality Management  8  
Gestión de Proyectos  8  
Dirección Estratégica de Operaciones  8  
Ingeniería de Mantenimiento  8  
Metodología de la investigación  8  
       Nota: Portal de transparencia de la universidad privada, 2019.  
   Fórmula de la muestra.  
La fórmula escogida para el hallazgo, de acuerdo con Kelsey, 
Whittemore, Evans & Thompson, 1996 obtenido de OpenEpi, versión 3, 
la calculadora de código abierto SSPropor, realizado por Sullivan, K. en 
la Universidad de Emory basado en el código de Pezullo, J. y la interfaz 







Cálculo de la muestra.  
El software SSPropor para el cálculo de la muestra requiere los siguientes datos:  
Tabla 7  
Datos requeridos para el tamaño de muestra  
Tamaño de la población 130 
Una desviación estándar encontrada en la literatura 31,2% 
Límites de confianza (%) 5% 
Efecto de Diseño 1 
 
Nota: Elaboración propia basado en la página web open-epi 
https://www.openepi.com/SampleSize/SSPropor.htm.  
  
Se utilizó una desviación estándar de 31,2% encontrado en la 
literatura (Álvarez, 2014) dando como resultado que la muestra debe ser 




   
Figura 5. Tamaño de la muestra de la población. Recuperado de 
www.openepi.com/samplesize/sspropor.htm.  
  
3.4 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS  
3.4.1  Métodos de recolección  de datos 
El método de recolección de datos elegido fue la ENCUESTA  
ESTRUCTURADA, porque recopila información precisa de cada estudiante 
sobre las variables. (Hernández y cols., 2014, p.217). 
 
       3.4.2 Técnica de recolección de Datos. 
La técnica que se utilizó fueron las ENCUESTAS AUTO APLICADAS, 
porque los mismos participantes llenaron la encuesta.   
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 3.4.3 Instrumento para la recolección de datos 
El instrumento elegido para medir la satisfacción estudiantil fue el  
CUESTIONARIO realizado en base a las investigaciones de Sánchez, 2018 y 
Buitrago, 2017, que consta de 06 dimensiones, 38 indicadores y 45 ítems.  
El instrumento diseñado en esta investigación pretende ser utilizado en 
investigaciones posteriores en entornos peruanos y latinoamericanos.  
Instrumento para evaluar la satisfacción estudiantil. 
Tabla 8 
 Dimensiones de la satisfacción de estudiantes 
DIMENSIÓN 1: ENSEÑANZA –APRENDIZAJE 
Metodología de Enseñanza Buitrago (2017) 
Retroalimentación de profesores Sánchez (2018), Buitrago (2017) 
Acción tutorial Buitrago (2017) 
Programa de estudios Sánchez (2018), Buitrago (2017) 
Desarrollo de la investigación Sánchez (2018) 
Exigencia docente Buitrago (2017) 
Evaluaciones Buitrago (2017) 
Conocimiento y dominio del tema 
por parte del docente 
Buitrago (2017) 





DIMENSIÓN 2: SERVICIO DE EXTENSIÓN ACADÉMICA 
Proyección social Sánchez (2018) 
Conferencias, congresos, ferias Sánchez (2018) 
Actividades deportivas Sánchez (2018), Buitrago (2017) 
Actividades culturales Sánchez (2018), Buitrago (2017) 
Vinculación con centros de trabajo Sánchez (2018), Buitrago (2017) 
Reconocimiento estudiantil Buitrago (2017) 
 
                DIMENSIÓN 3:  BUEN TRATO 
Ambiente de respeto y tolerancia Buitrago (2017) 
Respeto de opiniones políticas y 
religiosas 
Buitrago (2017) 
Respeto para expresar libremente 
las orientaciones sexuales 
Buitrago (2017) 
Trato y atención por parte de 
directivos 
Sánchez (2018) 
Trato y atención por parte de 
docentes 
Sánchez (2018) 









DIMENSIÓN 4: SERVICIO DE APOYO 
Servicio médico  Sánchez (2018), Buitrago (2017) 
Biblioteca  Sánchez (2018), Buitrago (2017) 
Sala de computo Sánchez (2018) 
Cafetería  Sánchez (2018), Buitrago (2017) 
Wi-fi Sánchez (2018) 
Servicio psicológico Sánchez (2018) 
Seguridad  Sánchez (2018), Buitrago (2017) 
DIMENSIÓN 5: TRÁMITES UNIVERSITARIOS 
Facilidad para el pago de pensiones Buitrago ( 2017) 
Atención adecuada para quejas y 
sugerencias 
Sánchez (2018), Buitrago (2017) 
Proceso de matrícula Sánchez (2018) 
Expedición de certificados Sánchez (2018) 
Página web  Sánchez (2018) 
DIMENSIÓN 6: INFRAESTRUCTURA 
Suficiencia de espacios para la 
enseñanza y estudio 
Buitrago ( 2017) 
Adecuadas instalaciones deportivas Buitrago ( 2017) 
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Limpieza y cuidado de las 
instalaciones 
Sánchez (2018) 
Adecuadas instalaciones de ocio Buitrago ( 2017) 
Auditorio Buitrago ( 2017) 
Habitabilidad de las instalaciones Sánchez (2018), Buitrago (2017) 
Nota: Adaptado de (Sánchez, 2018 y Buitrago, 2017). 
Codificación y calificación de la variable. 
Está medido bajo una escala de Likert con cinco niveles de respuesta 
(totalmente insatisfecho, insatisfecho, ni satisfecho ni insatisfecho, satisfecho y 
totalmente satisfecho), codificado del 1 al 5 y con una calificación de 1 a 5 
respectivamente. 
 
 Validación del instrumento. 
  Validación de juicio de expertos.  
Se realizó como primer paso, luego de construir el instrumento, la validación 
por medio de juicio de expertos, realizado por 3 profesionales especialistas en el 
tema que revisaron los ítems del instrumento y lo calificaron bajo 10 dimensiones: 
claridad, objetividad, actualidad, organización, suficiencia, intencionalidad, 







 Consolidación de expertos informantes del instrumento de recolección de datos                                                                                                                                                                                                    
 














CLARIDAD Está formulado con 
lenguaje apropiado 
70% 100% 90% 86,6% 86,6 0,01 
OBJETIVIDAD Está expresado en 
conductas observables 
90% 85% 90% 88,3% 88,3 0,01 
ACTUALIDAD Adecuado al avance de la 
ciencia y la tecnología 
90% 95% 95% 93,3% 93,3 0,01 
ORGANIZACIÓN Existe una organización 
lógica 
90% 100% 100% 96,6% 96,6 0,01 
SUFICIENCIA Comprende los aspectos 
en cantidad y calidad 
80% 90% 90% 86,6% 86,6 0,01 
INTENCIONALIDA
D 
Adecuado para el recojo de 
datos del estudio 
90% 95% 80% 88,3% 88,3 0,01 
CONSISTENCIA Basado en aspectos 
teóricos – científicos 
95% 95% 90% 93,3% 93,3 0,01 
METODOLOGÍA La estrategia responde a lo 
que se desea estudiar 
100% 95% 90% 95% 95 0,01 
PERTINENCIA El instrumento es 
adecuado para el propósito 
de la investigación 
98% 90% 100% 96% 96 0,01 
PROMEDIO DE 
VALIDACIÓN 




Confiabilidad del instrumento 
 
Mediante el Alfa de Cronbach cuyo objetivo es medir el coeficiente de 
consistencia interna se puede determinar la confiabilidad del instrumento y para ello 
se estableció una prueba piloto a 30 alumnos pertenecientes a la muestra.   
Alfa de Cronbach.  
Luego de realizar la prueba piloto, se procedió a realizar un cuadro que 
selecciona datos en el programa Excel, la cual constaba de 30 casos y 45 columnas 
de preguntas, donde se colocó las respuestas obtenidas por los estudiantes, 
codificadas del 1 al 5. 
Posteriormente se procedió a usar el programa IBM® SPSS (Paquete 
Estadístico para las Ciencias Sociales), desarrollado en la Universidad de Chicago 
debido a que es uno de los programas más difundidos y utilizados en la actualidad, 
en donde se subió la matriz de datos y analizó el Alfa de Cronbach.  
El programa procedió a eliminar dos casos que fue el 6,7% de la prueba piloto por 
presentar fallas de llenado. 
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Figura 6. Resumen de procesamiento de casos. Recuperado de 
www.openepi.com/samplesize/sspropor.htm.  
 
El Alfa de Cronbach que se obtuvo fue de 0.96% garantizándonos que el instrumento 
es confiable  
  
   
Figura  7.  Estadísticas  de  fiabilidad.  Recuperado  de 
www.openepi.com/samplesize/sspropor.htm.  
  
3.5 APLICACIÓN DE INSTRUMENTOS  
El instrumento diseñado y validado se aplicó a los alumnos ya seleccionados 
anteriormente mediante el programa Excel, se realizó en 3 días correlativos que 
fueron los días que se dictaban dichos cursos. 
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Tabla 10  
 Distribución de estudiantes entrevistados para el trabajo de investigación  




NÚMERO DE  
ALUMNOS  
ENCUESTADOS  
Total Quality  
Management  
B715  Martes 6:20- 
8:50  
28  
Gestión de Proyectos  B725  Martes  
     1:20- 3:50  
26  
Dirección Estratégica 
de Operaciones  
B717  Martes 6:20- 
8:50  
21  
Metodología de la 
investigación  
B717  Martes 1:20- 
3:50  
9  











CAPÍTULO IV  





  En el gráfico, se observa en el eje horizontal la escala de satisfacción según Likert 
y en el eje vertical la proporción de satisfacción obtenida de la población 
encuestada. Se puede ver que el mayor nivel de satisfacción se encuentra en la 
escala cuatro afirmando que los estudiantes están satisfechos con los servicios 




Así mismo, en la escala “satisfecho” también se detalla el porcentaje de 
satisfacción en cada una de las dimensiones, siendo las dimensiones 4 y 5 las que 
encuentran con porcentajes de 39% y 38% respectivamente. Por otro lado los 
porcentajes de las dimensiones 1 y 6 sobrepasan el 50%. Estos resultados 
reafirman lo mencionado por Alves y Raposo (2005), debido a que la supervivencia 
de las universidades dependerá de la valoración positiva que los alumnos realicen, 
en este caso de la enseñanza universitaria reflejado en las dimensiones tomadas 
en cuenta en el presente estudio.  
  
 
El presente gráfico arroja que la tendencia es considerar que los servicios en 
esta dimensión satisfacen a  los estudiantes con un 54%, así mismo sólo el 1% de 
estudiantes manifiesta estar totalmente insatisfecho con los indicadores de la 
dimensión I. Por otro lado el 3% de estudiantes manifiesta estar insatisfecho, el 26% 
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de estudiantes menciona estar ni insatisfecho ni satisfecho y el 15% de estudiantes 
mencionan estar totalmente satisfecho con los servicios brindados por esta 
dimensión.  
  Tabla 11   
  Nivel de satisfacción por cada una de las preguntas de dimensión I  
 
  
A nivel de la dimensión Enseñanza- Aprendizaje, se observa que los estudiantes 
se encuentran satisfechos con los servicios brindados con un 54%. La pregunta 1: “La 
metodología utilizada por tus docentes te sirve para tu aprendizaje” cuenta con el mayor 




7%, siendo un elemento fortaleza, pues los estudiantes valoran la metodología aplicada 
por sus docentes, ya que contribuye en su óptimo proceso de enseñanza- aprendizaje. 
Así mismo en la pregunta 4: “Tu institución te motiva y ayuda a desarrollar habilidades 
investigativas" posee 45 respuestas de los estudiantes equivalente al 5%, priorizando 
que dicha universidad debe centrarse en el desarrollo de habilidades investigativas como 
una de las competencias necesarias en los contextos educativos.  











El gráfico presentado arroja que los servicios de la dimensión II son satisfechas por 
los estudiantes, pues el 40% de estudiantes manifiestan estar satisfechos con el 
servicio de extensión académica. Así mismo el 2% de estudiantes mencionan estar 
totalmente insatisfecho, el 5% insatisfecho, el 32% manifiestan estar ni insatisfecho 
ni satisfecho y el  21% de estudiantes mencionan estar totalmente satisfecho con 
los servicios brindados por esta dimensión.  
  Tabla 12    
  Nivel de satisfacción por cada una de las preguntas de dimensión II  
   INDICADORES    1   2   3   4   5  TOTAL   
N°  DESCRIPCIÓN   F  %  F  %  F  %  F  %  F  %     
10  
Tu institución promueve actividades de proyección social que 
conducen al desarrollo de valores.  0  0%  3  1%  27  5%  45  8%  19  3%  100  
11  
Tu institución pone a tu alcance conferencias, congresos, ferias 
educativas.  3  1%  2  0%  26  5%  35  6%  28  5%  100  
12  
Tu institución organiza actividades deportivas que promuevas 
estilos de vida saludable.  1  0%  1  0%  32  6%  41  7%  19  3%  100  
13  
Tu institución desarrolla actividades culturales (teatro, baile, 
juegos).  1  0%  3  1%  23  4%  36  6%  31  5%  100  
14  
La universidad se vincula con centros de trabajo, en los cuales 
podrás realizar prácticas profesionales o laborar en el futuro.  3  1%  7  1%  36  6%  34  6%  14  2%  100  
15  La universidad reconoce el esfuerzo que diariamente realizas.  4  1%  13  2%  35  6%  34  6%  8  1%  100  
         2%     5%     32%     40%     21%  100%  
  
  
En la tabla 12 se observa que los estudiantes se encuentran satisfechos con 
los servicios brindados por la universidad con un 40% ,destacando que la pregunta 
10 “Tu institución promueve actividades de proyección social que conducen al 
desarrollo de valores” cuenta con 45 respuestas de los estudiantes equivalente al 
8% reafirmando que dicha universidad promueve el desarrollo de valores en sus 
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actividades de proyección social , sin embargo en la pregunta 14 : “La universidad 
se vincula con centros de trabajo, en los cuales podrás realizar prácticas 
profesionales o laborar en el futuro“ sólo posee 34 respuestas equivalente al 6%. Se 
sugiere que la universidad establezca alianzas con empresas, en las cuales sus 
egresados puedan poner realizar sus prácticas profesionales o puedan laborar. Este 
último dato coincide con la investigación realizada por Eyzaguirre (2015), en la cual 
presenta que el mayor número de estudiantes de la Universidad Privada de Tacna 
mostraron tener baja expectativa referente al indicador de práctica profesional.  
  
 
El gráfico presentado arroja que el 51% de estudiantes manifiesta estar satisfecho 
con la dimensión III: buen trato. Por otro lado el 1% de estudiantes manifiesta estar 
totalmente insatisfechos, el 3% insatisfechos, el 29% mencionan estar ni 
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insatisfecho ni satisfecho y el 16% de estudiantes mencionan estar totalmente 
satisfecho con la dimensión de buen trato. La investigación de Tello (2015) hace 
referencia que en la dimensión de seguridad emocional, los estudiantes de las seis 
universidades del consejo regional interuniversitario del centro tienen porcentajes 
de satisfacción entre 64,60 %y 75,20 % aproximadamente; de esta manera se 
confirma que esta dimensión también genera satisfacción en los estudiantes.  
   Tabla 13
  
  
  Nivel de satisfacción por cada una de las preguntas de dimensión III  
   INDICADORES    1   2   3   4  5   TOTAL   
N°  DESCRIPCIÓN   F  %  F  %  F  %  F  %  F  %      
16  
Tu institución propicia un ambiente de respeto y tolerancia 
entre sus alumnos.  1  0%  2  0%  21  4%  55  10%  15  
 
3%  100  
17  
Tu institución propicia respeto a tus opiniones políticas y 
religiosas.  0  0%  2  0%  23  4%  54  10%  15  
 
3%  100  
18  Tu institución propicia respeto a tu orientación sexual.  1  0%  1  0%  31  5%  41  7%  20  
 
4%  100  
19  Las autoridades universitarias muestran buen trato y atención.  2  0%  5  1%  25  4%  49  9%  13  
 
2%  100  
20  Recibes buen trato y atención por parte de tus docentes.  1  0%  1  0%  25  4%  51  9%  16  
 
3%  100  
21  El personal administrativo propicia  un buen trato y atención.  3  1%  7  1%  37  7%  35  6%  12  
 
2%  100  
         1%     3%     29%     51%      16%  100%  
  
  
A nivel de la dimensión III: buen trato, se observa que los estudiantes se 
encuentran satisfechos con los servicios brindados por la dimensión III, con un 51% 
en la escala de “satisfecho”, destacando la pregunta 16 “Tu institución propicia un 
ambiente de respeto y tolerancia entre sus alumnos” con 55 respuestas equivalente 
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al 10%, sin embargo en la pregunta 21:” El personal administrativo propicia un buen 
trato y atención” solo posee 35 respuestas de los estudiantes equivalente al 6%. Se 
sugiere que el personal administrativo mejore sus mecanismos de atención y buen 
trato a los estudiantes, pues la percepción de los estudiantes respecto a esta 
dimensión no propicia un ambiente de confianza y respeto.  
   
  
 El gráfico presentado arroja que la tendencia es considerar que los alumnos se 
encuentran “ni insatisfecho ni satisfecho” con el servicio de apoyo de la universidad 
con un 39% de respuestas marcadas, así mismo el 4% de los estudiantes manifiesta 
estar totalmente insatisfechos, el 10% insatisfecho, el 37% satisfechos y finalmente 
el 11% mencionan estar totalmente satisfechos con los servicios de apoyo.  
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En las investigaciones de   acerca de la dimensión de servicios administrativos se pude 
observar que Álvarez, J; Chaparro, E (2014), muestra la media más baja de  2,97, 
llegando a la conclusión que los estudiantes se hallan levemente satisfechos con esta 
dimensión. 
  Tabla 14  
  Nivel de satisfacción por cada una de las preguntas de dimensión IV  
  INDICADORES   1  2  3   4  5   TOTAL   
N°  DESCRIPCIÓN   F  %  F  %  F  %  F  %  F  %      
22  
La atención médica que te ofrece tu institución está dentro de 
tus expectativas.  3  0%  9  1%  42  3%  31  3%  9  
 
1%  100  
23  
El servicio médico de tu institución tiene un adecuado horario 
de atención.   4  0%  10  1%  36  3%  37  3%  7  
 
1%  100  
24  El servicio médico ofrece actividades de prevención.  2  0%  12  1%  38  3%  32  3%  10  
 
1%  100  
25  
Cuentas con la asesoría para la búsqueda de material en la 
biblioteca de tu institución.  3  0%  8  1%  23  2%  47  4%  13  
 
1%  100  
26  La biblioteca dispone de recursos y bases de datos.  0  0%  2  0%  25  2%  50  4%  17  
 
1%  100  
27  
Tu institución pone a tu alcance impresiones, fotocopias y 
productos de papelería.  7  1%  11  1%  38  3%  34  3%  4  
 
0%  100  
28  
Tu institución dispone de una sala de informática con recursos 
tecnológicos adecuados.  1  0%  6  0%  26  2%  42  3%  19  
 
2%  100  
29  La cafetería brinda variedad y calidad de productos.  5  0%  13  1%  50  4%  22  2%  4  
 
0%  100  
30  El horario de atención de la cafetería es adecuado.  3  0%  9  1%  50  4%  26  2%  6  
 
0%  100  
31  La velocidad que tiene el Wi-fi de la universidad es alcanzable.  20  2%  17  1%  34  3%  19  2%  4  
 
0%  100  
32  
Cuentas con el apoyo del servicio psicológico en casos de 
bullying o discriminación.  7  1%  8  1%  44  4%  28  2%  7  
 
1%  100  
33  El horario de atención del servicio psicológico es adecuado.   3  0%  11  1%  38  3%  26  2%  16  
 
1%  100  
34  La institución muestra seguridad interna y externa.  5  0%  10  1%  30  2%  39  3%  10  1%  100  




A nivel de la dimensión IV: servicio de apoyo, se observa que los estudiantes 
se encuentran en la escala “insatisfechos ni satisfechos” con un 39%, destacando 
las preguntas 29 y 30  “La cafetería brinda variedad y calidad de productos” y “El 
horario de atención de la cafetería es adecuado”, ya que cuentan con 50 respuestas 
de estudiantes equivalente al 4% respectivamente. Por otro lado la pregunta 25, 
indican  23 respuestas equivalente al 2%.Por ello se recomienda que mejoren en la 
disponibilidad de horarios para atención de cafetería, así como la orientación en el 
proceso de indagación de material bibliográfico en la biblioteca de dicha casa de 
estudios, pues de esa manera contribuye a la adquisición de las habilidades de 
investigación  por parte de los estudiantes.  
  
 
En el presente gráfico se observa que un 38%de estudiantes se ubican en la 
escala satisfecho en la dimensión de trámites universitarios, así mismo la escala de  
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“ni insatisfecho ni satisfecho” posee solo una diferencia porcentual de 1% en 
comparación con la escala satisfecho.  
Así mismo el 7% de estudiantes manifiestan estar totalmente insatisfecho, el 
12% insatisfecho y el 6% totalmente satisfecho con los servicios de trámites 
universitarios.  
  
  Tabla 15  
  Nivel de satisfacción por cada una  de las preguntas de dimensión V  
   INDICADORES    1   2   3   4   5  TOTAL  
N°  DESCRIPCIÓN   F   %  F   %  F   %  F   %  F   %     
35  
La universidad facilita los pagos de las 




8  2%  
 
34  7%  
 
31  7%  
 
13  3%  100  
36  
La institución recoge quejas y sugerencias 




11  2%  
 
37  8%  
 
35  7%  
 
2  0%  100  
37  
La universidad agiliza el proceso de 




16  3%  
 
33  7%  
 
35  7%  
 
4  1%  100  
38  
Los certificados son expedidos 




10  2%  
 
42  9%  
 
35  7%  
 
0  0%  100  
39  
La universidad muestra la información 
clara y pertinente en su página web 




11  2%  
 
30  6%  
 
42  9%  
 
7  1%  100  
          7%      12%      37%      38%      6%  100%  
  
  
A nivel de la dimensión V: “trámites universitarios “, se observa que los 
estudiantes se encuentran en la escala “satisfechos” con los servicios brindados por 
la universidad con un 38%, destacando la pregunta 39: “La universidad muestra la 
información clara y pertinente en su página web institucional” con 42 respuestas de 
los estudiantes equivalente al 9%, por otro lado, la pregunta 35:” La universidad 
facilita los pagos de las pensiones” posee 31 respuestas equivalente al 7%. Es 
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relevante que las universidades faciliten los pagos de pensiones, pues de esa 




El gráfico presentado arroja claramente una tendencia por la escala   
“satisfecho” en la dimensión infraestructura con un 53%, sin embargo solo el 1% de 
estudiantes manifiesta estar totalmente insatisfecho con los indicadores de la 
dimensión VI. El 5% manifiestan estar insatisfechos, el 23% mencionan estar ni 
insatisfecho ni satisfecho y el 18% mencionan estar totalmente satisfecho con las 






  Tabla 16
  
 Nivel de satisfacción por cada una de las preguntas de 
dimensión VI  
  
   INDICADORES    1    2   3   4   5  TOTAL  
N°  DESCRIPCIÓN   F   %  F   %  F   %  F   %  F   %     
40  
Los espacios de la universidad son suficientes 




6  1%  
 
22  4%  
 
53  9%  
 
12  2%  100  




10  2%  
 
27  5%  
 
43  8%  
 
10  2%  100  
42  
Cuenta con la limpieza y cuidado de los 




3  1%  
 
17  3%  
 
51  9%  
 
23  4%  100  




4  1%  
 
26  5%  
 
43  8%  
 
21  4%  100  
44  
El auditorio de la universidad cuenta con la 
capacidad suficiente para llevar a cabo eventos 




3  1%  
 
21  4%  
 
52  9%  
 
18  3%  100  
45  
 Las condiciones de los salones son adecuadas 




3  1%  
 
15  3%  
 
58  10%  
 
18  3%  100  
          1%      5%      23%      53%      18%  100%  
  
En esta última dimensión VI: infraestructura, se observa que los estudiantes 
se encuentran en la escala “satisfechos” con un 53% destacando la preguntas 45 
“Las condiciones de los salones son adecuadas para el proceso enseñanza- 
aprendizaje” con 58 respuestas de los estudiantes equivalente al 10 %, sin embargo 
en las preguntas 41 y 43:” Muestra instalaciones deportivas adecuadas” y “La 
universidad tiene instalaciones de ocio” respectivamente poseen 43 respuestas de 
los estudiantes equivalente al 8%. Reiteramos la investigación de Tello (2015), en 
su estudio, en la dimensión de infraestructura, los estudiantes tienen porcentajes de 
satisfacción entre 61,20 % y 78,20 % aproximadamente.  
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 CAPÍTULO V 
PROPUESTA DE SOLUCIÓN 
5.1 PROPÓSITO 
El propósito de esta investigación es mejorar la calidad educativa en base a la 
encuesta realizada en el presente estudio 
 
5.2 ACTIVIDADES 







Mejorar la calidad 
de las 
investigaciones 
realizadas por los 
alumnos 
La universidad debe 
invertir en ofrecer más 
bases de datos a los 
estudiantes como EBSCO, 
open DOAR, DOAJ, entre 
otras para facilitar los 
trabajos de investigación 
















externa para que 
los estudiantes 





lugares de  
descanso y 
esparcimiento 
La universidad debe 
ofrecer a los estudiantes 
que ocupa los primeros 
puesto: un porcentaje de 
becas, oportunidades o la 
opción de escribirse 
primero en los cursos   
La universidad debe lograr 
convenios con clubs o 
centros deportivos para el 
beneficio de los 
estudiantes 
Aumento de alumnos 
aprobados por curso 
Mejor calidad de 
profesionales graduados 
Aumento de la satisfacción 
estudiantil 
Lograr la formación integral 






pensión en la 
facultad 
Lograr facilitar el 
pago de 
pensiones 
La universidad debe tener 
dentro de la facultad 
espacios, en los cuales, 
los estudiantes puedan 
pagar las pensiones para 
que no tengan la 




Disminución de recargos 






dentro y fuera del 
campus 
La universidad debe 
invertir en la contratación 
de una empresa de 
seguridad para garantizar 
al alumnado su bienestar y 
tranquilidad en ser 
asaltado o violentado 
Disminución de robos a los 
estudiantes 





5.3 CRONOGRAMA DE EJECUCIÓN  
Etapa  Descripción     Meses de Ejecución    













para el uso de 
base de datos  





preferente a  
inicio de cada 
ciclo  





de ocio  
Buscar centros 
deportivos y/o  
clubs para el 
uso del 
estudiante  
                        
Colocar un 
módulo de 
pago de  
pensión en 
la facultad   
Instalar un 
agente  
bancario para  
el pago de las 
pensiones  
dentro de la 
facultad   
                        
Contratación 






empresa de  
seguridad de 
confianza  
                        
    
 
 5.4 ANÁLISIS COSTO BENEFICIO 
Actividades  Recursos  Costo  Total  
  
Aumentar la cantidad 
de bases de datos que 
ofrecen al alumnado  
Pago a  
EBSCO  
    





10 000 soles 
mensuales  
120 000   
Aumentar los espacios 
de ocio  




15 000   
  
15 000   
Colocar en la facultad 
un módulo de pago de  













Contratación de una 









El costo final para la propuesta de solución presentada asciende a un total 
de, los cuales incluyen los costos para aumentar bases de datos, el pago para uso 
de centros deportivos, porcentaje de becas a alumnos seleccionados, la instalación 
de una extensión bancaria para el pago de las pensiones y la contratación a una 
























  Se comprobó que los estudiantes del octavo ciclo de ingeniería industrial se 
encontraron satisfechos con la calidad brindada por su universidad, viendo cumplidas 
sus expectativas y necesidades por su casa de estudios, destacando las dimensiones 
de enseñanza aprendizaje e infraestructura como indicadores con alto nivel de 
satisfacción.  
Por lo tanto la satisfacción estudiantil refleja la calidad educativa centrada en 
docentes calificados e infraestructura acorde a las necesidades.  
   SEGUNDA.  
Se identificó que la población estudiantil en estudio se encontraron 
satisfechos con la dimensión enseñanza-aprendizaje con un 54%, destacando la 
metodología utilizada por los docentes, las evaluaciones pertinentes y el programa 
de estudio que responden a las necesidades de los alumnos, además el 1% 
totalmente insatisfecho y 3% de insatisfecho en esta dimensión.  
Por tal motivo se puede decir que los estudiantes ven cubiertas las 
necesidades de aprendizaje, lo que otorga prestigio a la universidad y profesionales 





 Se comprobó que los alumnos en mención se encontraron satisfechos con 
el servicio de extensión académica con un 40%, resaltando la proyección social que 
la universidad pone al alcance de los alumnos, focalizando que la universidad forma 
alumnos de manera integral con valores y ciudadanía.   
CUARTA.  
Se identificó que a nivel de la dimensión de buen trato, los estudiantes se 
encontraban satisfechos con un porcentaje de 51%, estando más satisfechos con 
los indicadores de tolerancia y respeto que la universidad les brinda respecto a sus 
ideologías políticas y religiosas con un porcentaje del 10%, lo cual demuestra que 
dicha universidad toma en cuenta la pluriculturalidad del Perú sin discriminar las 
diferentes formas de expresión de los estudiantes, lo cual se puede demostrar con 
sus bajos porcentajes de totalmente insatisfecho e insatisfecho con 1 % y 3% 
respectivamente.  
QUINTA.  
Se observó que los alumnos encuestados se encontraron ni satisfechos ni 
insatisfechos con el servicio de Apoyo que brinda la universidad con un porcentaje 
del 39%. Lo que quiere decir que los alumnos no ven completamente cubiertas sus 
necesidades respecto al servicio médico, servicio psicológico, biblioteca, cafetería, 
sala de informática que la institución coloca a disponibilidad de los estudiantes.  
No obstante, los alumnos no se encuentran insatisfechos ya que el porcentaje 
es bastante reducido con un 10%, se supone que es un punto de mejora para la 
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institución realice un análisis más profundo y futuras investigaciones sobre cuál es 
el origen de la poca satisfacción en los servicios anteriormente mencionados.  
  SEXTA.  
Se observó que los alumnos encuestados se encontraron satisfechos por una 
ligera ventaja en la dimensión de trámites universitarios con un 38%, debido a que 
la escala de insatisfecho ni satisfecho posee un 37%, lo que refleja que la dimensión 
de trámites universitarios tiene aún mucho por mejorar para lograr una satisfacción 
verdadera por parte de los alumnos, lo cual se puede comprobar con un porcentaje 
de solo 6% en totalmente satisfecho.  
SÉPTIMA.   
 Se identificó que los alumnos encuestados se encontraron satisfechos con 
la dimensión infraestructura con un porcentaje del 53%, estando las aulas, espacios 
deportivos y espacios de ocio en condiciones adecuadas para el uso de los alumnos, 
lo cual se ve reflejado con el 1% de totalmente insatisfecho en esta dimensión.  
Por otro lado ese resultado coincide con Sánchez (2018) cuando refiere que la 
infraestructura es un indicador necesario para medir la calidad educativa que se brinda 
a los alumnos debido a que es en esos espacios donde se lleva el proceso de 







Considerando las conclusiones a encontradas gracias al análisis de resultados, 
se plantea las siguientes recomendaciones.  
PRIMERA.  
Las autoridades encargadas de la universidad en estudio deben establecer 
medidas para mejorar la satisfacción estudiantil en las diferentes dimensiones 
estudiadas para que se logre el “totalmente satisfecho” mediante reformas 
académicas que abarquen desde la enseñanza-aprendizaje hasta la infraestructura 
de la universidad.   
SEGUNDA.  
Para mejorar la satisfacción estudiantil en la dimensión enseñanza- 
aprendizaje, las autoridades deben coordinar acciones que conlleven al desarrollo 
de la investigación, ofreciendo al alumnado una gran cantidad de bases de datos, 
asesores con amplia trayectoria y motivación necesaria para realizar trabajos de 
investigación.  
TERCERA.  
Para lograr una mejor satisfacción estudiantil respecto a la dimensión de 
servicio de extensión académica, Se recomienda a las autoridades mejorar los 
indicadores sobre la vinculación con centros de trabajo y reconocimiento estudiantil 
mediante una mejor bolsa de trabajo, ofreciendo prácticas pre profesionales, 
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otorgando becas por buen desempeño estudiantil y algún beneficio de matricularse 
primero a los estudiantes que ocupan los primeros puestos.  
CUARTA.  
Para mejorar la satisfacción estudiantil en la dimensión buen trato, se 
recomienda al personal encargado de recursos humanos poner más atención al 
trato que recibe el alumnado por parte del personal administrativo, pues 
descubriendo cuáles son las causas que generan algún problema interno que afecta 




Se recomienda a la universidad que para mejorar la satisfacción estudiantil 
respecto a la dimensión de servicio de apoyo, enfocándose en el indicador de 
seguridad, las autoridades deben contratar empresas de seguridad tanto en las 
subestructuras exteriores e interiores del campus.  
  
      SEXTA.  
Se recomienda a la universidad que para mejorar los indicadores de 
satisfacción en la dimensión de trámites universitarios respecto a  la forma en que 
los alumnos pagan las pensiones, se debe implementar la mayor cantidad de 
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bancos afiliados en la misma facultad, de manera que los estudiantes no tengan que 
estar desplazándose para realizar  trámites o pagar pensiones.  
SÉPTIMA.  
 Se sugiere a la universidad que para mejorar la dimensión infraestructura, las 
autoridades deben invertir en losas deportivas o espacios de ocio para mejorar las 
instalaciones deportivas que posee la facultad ,debido a que refleja el puntaje más 
bajo de esta dimensión y  de esta manera se sigan mejorando y manteniendo las 
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ANEXO 01  
  
 
INSTRUCCIONES:   
Marcar con una x la elección más idónea de acuerdo con la siguiente escala.  
Contesta todas las preguntas sin excepción, si tienes alguna consulta, no dudes en 
preguntar a la persona encargada.  
 
 Dimensión I: Enseñanza- Aprendizaje     
1  La metodología utilizada por tus docentes te sirve 
para tu aprendizaje.  
1  2  3  4  5  
2   La retroalimentación que te dan tus docentes 
refuerza tu desempeño estudiantil.  
1  2  3  4  5  
3  Cuentas con el apoyo científico y emocional de 
tus docentes para tu aprendizaje.  
1  2  3  4  5  
4  Tu institución te motiva y ayuda a desarrollar tus 
habilidades investigativas.  
1  2  3  4  5  
5  Los docentes son rigurosos y exigentes.  1  2  3  4  5  
6  Las evaluaciones son precisas y pertinentes a las 
competencias de su programa de estudio.  
1  2  3  4  5  
7  Los docentes dominan las materias que imparten 
en tu programa de estudios.  
1  2  3  4  5  
8  Tus clases incorporan innovaciones 
tecnológicas.  
1  2  3  4  5  
9  El programa de estudio responde a las 
necesidades y exigencias de los estudiantes.  
1  2  3  4  5  
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Dimensión II: Servicio de Extensión Académica  
10  Tu institución promueve actividades de 
proyección social que conducen al desarrollo de 
valores.  
1  2  3  4  5  
11  Tu institución pone a tu alcance conferencias, 
congresos, ferias educativas.  
1  2  3  4  5  
12  Tu institución organiza actividades deportivas 
que promuevas estilos de vida saludable.  
1  2  3  4  5  
13  Tu institución desarrolla actividades culturales 
(teatro, baile, juegos).  
1  2  3  4  5  
14  La universidad se vincula con centros de trabajo, 
en los cuales podrás realizar prácticas 
profesionales o laborar en el futuro.  
1  2  3  4  5  
15  La universidad reconoce el esfuerzo que 
diariamente realizas.  
1  2  3  4  5  
Dimensión III: Buen  Trato  
16  Tu institución propicia un ambiente de respeto y 
tolerancia entre sus alumnos.  
1  2  3  4  5  
17  Tu institución propicia respeto a tus opiniones 
políticas y religiosas.  
1  2  3  4  5  
18  Tu institución propicia respeto a tu orientación 
sexual.  
1  2  3  4  5  
19  Las autoridades universitarias muestran buen 
trato y atención.  
1  2  3  4  5  
20  Recibes buen trato y atención por parte de tus 
docentes.  
1  2  3  4  5  
21  El personal administrativo propicia un buen trato 
y atención.  
1  2  3  4  5  
Dimensión IV: Servicio de Apoyo  
22  La atención médica que te ofrece tu institución 
está dentro de tus expectativas.  
1  2  3  4  5  
23  El servicio médico de tu institución tiene un 
adecuado horario de atención.   
1  2  3  4  5  
24  El servicio médico ofrece actividades de 
prevención.  
1  2  3  4  5  
25  Cuentas con la sugerencia para la indagación de 
material en la biblioteca de tu institución.  
1  2  3  4  5  
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26  La biblioteca dispone de recursos y bases de 
datos.  
1  2  3  4  5  
27  Tu institución pone a tu alcance impresiones, 
fotocopias y productos de papelería.  
1  2  3  4  5  
28  Tu institución dispone de una sala de informática 
con recursos tecnológicos adecuados.  
1  2  3  4  5  
29  La cafetería brinda variedad y calidad de 
productos.  
1  2  3  4  5  
30  El horario de atención de la cafetería es 
adecuado.  
1  2  3  4  5  
31  La velocidad que tiene el Wi-fi de la universidad 
es alcanzable.  
1  2  3  4  5  
32  Cuentas con el apoyo del servicio psicológico en 
casos de bullying o discriminación.  
1  2  3  4  5  
33  El horario de atención del servicio psicológico es 
adecuado.   
1  2  3  4  5  
34  La institución muestra seguridad interna y 
externa.  
1  2  3  4  5  
Dimensión V: Trámites Universitarios  
35  La universidad facilita los pagos de las 
pensiones.  
1  2  3  4  5  
36  La institución recoge quejas y sugerencias de la 
atención recibida.   
1  2  3  4  5  
37  La universidad agiliza el proceso de matrícula.  1  2  3  4  5  
38  Los certificados son expedidos rápidamente.  1  2  3  4  5  
39  La universidad muestra la información clara y 
pertinente en su página web institucional.  
1  2  3  4  5  
Dimensión VI: Infraestructura  
40  Los espacios de la universidad son suficientes 
para la enseñanza y aprendizaje.  
1  2  3  4  5  
41  Muestra   infraestructuras deportivas 
apropiadas.   
1  2  3  4  5  
42  Cuenta con la limpieza y cuidado de los espacios 
públicos.  
1  2  3  4  5  
43  La universidad tiene instalaciones de ocio.  1  2  3  4  5  
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44  El auditorio de la universidad cuenta con la 
capacidad suficiente para llevar a cabo eventos 
institucionales.  
1  2  3  4  5  
45  
 
1  2  3  4  5  
                            Instrumento adaptado de Sánchez, 2018 y Buitrago, 2017   
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ANEXO 02ANEANEXO  






















OPERALIZACIÓN POR DIMENSIONES DE LA VARIABLE SATISFACCIÓN 
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